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LINEAMIENTOS PARA ATENDER REQUERIMIENTOS DE
LOS CIUDADANOS

De acuerdo al Manual de gestién ética para las entidades del Estado, frente a las practicas de servicio al cliente?,
la atencién a los ciudadanos debe hacerse bajo el enfoque del servicio publico, es decir, en términos
respetuosos, corteses y oportunos, garantizando que la informacién suministrada al publico sobre los servicios
ofrecidos y sobre la misma entidad sea veraz y pertinente.

Esto implica estructurar la comunicacién de la entidad de manera que se consulte a la ciudadania y se le informe
permanentemente sobre los asuntos que la afectan, permitiendo procesos de circulacion de la comunicacién
que retroalimenten a las diferentes instancias y hagan transparente y confiable a la administracion publica.

1.

PROCEDIMIENTOS

Situacion

Procedimiento

Atencion prioritaria

Se debera atender prioritariamente las peticiones
que involucren el reconocimiento de un derecho
fundamental, cuando esté en peligro inminente la
vida o la integridad, cuando sea presentada por un
nifio(a) o adolescente; o cuando sea presentada por
un periodista en ejercicio de su profesion.

No es posible resolver la peticion en los
términos sefalados

Se debe informar al interesado, expresando los
motivos de la demora y sefialando la fecha en que se
resolvera o dara respuesta, sin exceder del doble del
término inicialmente determinado.

En estos casos podra emplearse la “Plantilla
estandar de suspensién de términos”

Peticiones incompletas

Si al momento de radicar la peticion no presenta la
informacién suficiente, 0 no es completamente clara,
el personal de Parques Nacionales debera indicarlo
al peticionario, si el ciudadano insiste, debe ser
radicada.

Si la peticion se encuentra radicada, los servidores
publicos deberan indicarlo por escrito al peticionario
dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion para
que complete la informacién. El ciudadano dispone
de un (1) mes para complementar la informacién.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte
los documentos o informes requeridos, se reactivara
el término para resolver la peticién.

! Pricticas de servicio al cliente en entidades del sector publico. Linares G. Carolina. Universidad Militar Nueva

Granada. Bogot3d, 2014. Pags. 21-23.
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Desistimiento tacito

Se entendera como desistimiento tacito, si luego del
mes otorgado para completar la informacién, el
ciudadano no completa su peticién.

En este caso, la Entidad deberd decretar el
desistimiento mediante acto administrativo y
proceder al archivo del expediente. Se debera
notificar personalmente, contra el cual Unicamente
procede recurso de reposicion.

Desistimiento expreso

Se considera como desistimiento expreso cuando el
ciudadano informa a la Entidad que desiste de su
peticion. La Entidad podra continuar de oficio con la
respuesta, si la considera de interés publico; en tal
caso expedira resolucién motivada.

Funcionario sin competencia - Traslado

Se debera remitir la solicitud a la entidad competente,
dentro de los cinco dias siguientes a su recepcién y
se debera enviar copia del oficio remisorio al
peticionario.

Peticion oscura

Se entendera como peticion oscura aquella en la que
no se comprende la finalidad u objeto de la peticién.
En tal caso, esta se devolvera al interesado para que
la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse se
archivara la peticion.

Peticiones reiterativas

En el caso de peticiones reiterativas ya resueltas, la
Entidad podra remitirse a las respuestas anteriores.

Peticion irrespetuosa

Cuando un ciudadano presente una solicitud
irespetuosa, la Entidad podra rechazarla.
No esta en obligacidn de devolver la misma.

2. ORGANIZACION PARA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PQRSD

De acuerdo con el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de
las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen

funcionamiento de los servicios a su cargo.

Por esta razén, se reglamentan las siguientes situaciones para el tramite de PQRS:

a. Cuando més de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacion, de interés general
0 de consulta, la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten?.

b. Peticiones derivadas. Cuando una peticion deba ser atendida por varias dependencias por razén de
competencia, debera ser reasignada a cada una de ellas y consolidara la respuesta la dependencia

2 “E| derecho de peticidn no resulta vulnerado cuando la autoridad omite reiterar una respuesta dada por ella misma al solicitante. El
derecho de peticion no implica que, una vez la autoridad ha respondido al solicitante, deba repetir indefinidamente la misma respuesta
frente a nuevas solicitudes cuando éstas son idénticas a la inicial inquietud, ya satisfecha.” Sentencia T-414 de 1995.
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que tenga mayor injerencia en la misma. En caso de conflicto o duda por competencia,
estas deberan ser resueltas por la Oficina Asesora Juridica.

P &
EcoLoms

Si una vez radicada y repartida la peticion a una dependencia, se observa que Parques Nacionales
Naturales no esta obligada a atenderla, se hara remision al organismo competente dentro del término
maximo de cinco (5) dias. En todo caso, en el mismo término, se respondera al peticionario indicando
la falta de competencia para resolver y la entidad a la cual se ha dado traslado.

Inmediatamente la peticion, solicitud de informacion, solicitud de documentos, consulta, queja, reclamo
y sugerencia sea direccionada al area competente, se debe verificar el tipo de peticion y asignar el
respectivo tipo documental, en caso de que correspondencia no haya tipificado el documento de forma
correcta, la persona responsable de la respuesta debe proceder a asignar la clase de la solicitud de
acuerdo a la respectiva Tabla de Retencién Documental.

Se recomienda realizar el proyecto de respuesta con una antelacién maxima de tres (3) dias al
vencimiento de la fecha, con el fin de que el jefe o el coordinador del &rea correspondiente |a revisen
y envie la respuesta al peticionario en tiempo.

En todos los eventos, el encargado de resolver la solicitud tendra en cuenta que la respuesta debe
referirse al fondo de la materia sometida a su analisis y que la pronta solucién de la misma no se limita
al deber de dar contestacion.

El responsable de atencion al ciudadano en el Nivel Central y en las Direcciones Territoriales realizara
el seguimiento periddico a las peticiones, solicitudes de informacion, de documentos, consultas,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias e informardn de su estado al Grupo de Procesos
Corporativos, mediante un informe trimestral.

¢. Proceso denuncias por actos de corrupcion interno: Toda denuncia de actos de corrupcion interno
de Parques Nacionales debera ser remitida al Grupo de Control Disciplinario.

d. Proceso denuncias por actos de corrupcion externo: Toda denuncia de actos de corrupcién
externa formulada ante el Parques Nacionales Naturales y que no sea competencia de la Entidad, la
dependencia debera realizar el tramite correspondiente de traslado a las entidades de control si es del
caso.

3. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS (Articulo 24. Ley 1755 de 2015.)

Solo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos reserva
por la Constitucion Politica o la Ley, y en especial:

1. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

2. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

3. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de
vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros del personal que obren
en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

4. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que
realice la nacién, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los activos de la nacion. Estos
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documentos e informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6)

meses contados a partir de la realizacién de la respectiva operacion.

5. Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la
Ley Estatutaria 1266 de 2008.

6. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las
empresas publicos de servicios publicos.

7. Los amparados por el secreto profesional.

8. Los datos genéticos humanos. Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter
reservado, enunciada en los numerales 3, 5, 6 y 7 sélo podra ser solicitada por el titular de la
informacidn, por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder
a esa informacion.

e. Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva (Articulo 25. Ley 1755 de
2015.)

Toda decisidn que rechace la peticidn de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma precisa
las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos pertinentes y debera notificarse
al peticionario. Contra la decisiéon que rechace la peticion de informaciones o documentos por motivos de
reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente. La restriccién por reserva
legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

f. Insistencia del solicitante en caso de reserva (Articulo 26. Ley 1755 de 2015.)

Si la persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos ante la autoridad que invoca
la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los
documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota, o al juez
administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica instancia si se niega o se
acepta, total o parcialmente la peticidn formulada. Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion
correspondiente al tribunal o al juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este
término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya
divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacidn que requieran y hasta la fecha en la cual las
reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccion del Consejo de Estado que el reglamento disponga, asumir
conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre
el tema. Si al cabo de cinco (5) dias de la seccién guarda silencio, 0 decide no avocar conocimiento,
la actuacion continuarg ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

Paragrafo. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de notificacién,
o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

g. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado

Articulo 27. Ley 1755 de 2015. El carécter reservado de una informacién o de determinados documentos, no
sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo
constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a
conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.
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h. Reproduccion de documentos.

Articulo 29. Ley 1755 de 2015. En ningun caso el precio de las copias podra exceder el valor de la reproduccion.
Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas. El valor de la
reproduccion no podra ser superior al valor comercial de referencia en el mercado.

i. Notificacion a PQRSD radicadas de manera anénima.

De acuerdo a lo sefialado por el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, el cual prescribe: “...Cuando se desconozca
la informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina
electronica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5)
dias, con la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente del retiro del
aviso...”.

Cuando no se informa de una direccion de notificacion o se realiza de manera anonima, se debe remitir la
respuesta mediante un Oficio y comunicar dicha situacién al correo yesid.acevedo@parquesnacionales.gov.co,
para que esta sea publicada en la pagina de la Entidad.

3. RESPUESTA A PETICIONES:

La respuesta que se da a las peticiones, debe ser oportuna, de fondo, es decir, debe remitirse exactamente a
lo consultado, no a casos similares 0 semejantes, debe conducir a una solucién, ser clara, precisa, pertinente.
Si esto no es posible, debe expresarse claramente, y si es necesario, sugerir el procedimiento a seguir, indicar
la autoridad o instancia a la que se debe recurrir para conseguir la solucién que se pretende con el derecho de
peticion.

4. NORMATIVIDAD:

TIPO Y NUMERO DE DOCUMENTO ASUNTO QUE REGULA
Constitucion Politica de Colombia Constitucion Politica de Colombia
Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control

interno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otras disposiciones

Ley 190 de 1995 Estatuto Anticorrupcion
Ley 361 de 1997 Por la cual se establecen mecanismos de integracion social
de la personas con limitacion y se dictan otras
disposiciones.
Ley 734 de 2002 Codigo Unico Disciplinario
Ley 962 de 2005 Ley Antitramites
Decreto 2623 de 2009 Por el cual se Crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.
Decreto 3572 de 2011 Por el cual se crea la Unidad Administrativa Especial de

Parques Nacionales Naturales, se determinan sus
objetivos, estructura y funciones.
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Ley 1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo.
Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.
Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE VIGENCIA ANTERIOR VERSION ANTERIOR MOTIVO DE LA MODIFICACION
08/09/2017 1 Se crean los lineamientos para atender los
requerimientos de informacion de la
ciudadania, con el fin de revisar la
consistencia de informacion que se entrega al
ciudadano a través de los diferentes canales
de atencion.
APROBACION
ELABORO Nombre Karen Stephany Aguilar Cortés
Cargo Contratista
Fecha 08/09/2017
REVISO Nombre Luis Alberto Ortiz Morales
Cargo Coordinador Grupo de Procesos
Corporativos
Fecha
Aprob6 Nombre
Cargo
Fecha




